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Abstract 
 
Authors: Filip Daag & Vilhelm Graah-Hagelbäck 
Translated title: The complex position of middle managers within the organization - A 
qualitative interview study based on stakeholder theory and legitimacy. 
Supervisor: David Hoff 
Assessor: Anna Rypi 
 
The aim of this study was to examine how middle managers experience the impact of internal 
and external stakeholders bound to the organizations and how middle managers form their 
legitimacy. The study examined the complex situation of social workers in a middle managing 
position using stakeholder theory and legitimacy. The middle managers are working in 
Swedish welfare organizations providing support and service for persons with certain 
functional disabilities. They handle competing expectations from top managers, employees 
and relatives to the clients. Our findings suggest that the middle managers are strategic in 
their work with the stakeholders. The middle managers cater to some expectations but usually 
they manage to merge the different opinions together and create consensus throughout the 
organization. This study also shows that the middle managers legitimacy is created and 
maintained in the organization due to the distance between the other stakeholders. 
 
Keywords: Middle managers, legitimacy, stakeholder theory, competing expectations. 
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1 Problemformulering 
 
Mellanchefens roll och position inom organisationer är viktig eftersom denna kan spela en 
nyckelroll för hur organisationen i stort fungerar. Mellanchefens roll kan ha en betydande 
påverkan på exempelvis anställdas förmåga och möjligheter att möta brukarna i 
verksamheterna och skapa förutsättningar för att uppnå uppsatta mål inom organisationen. 
Studien fokuserar på mellanchefer inom kommunal LSS-verksamhet. De organisationer som 
bedriver kommunal LSS-verksamhet har till uppgift att utifrån Lag (1993:387) om stöd och 
service till vissa funktionshindrade tillgodose att individer som har rätt till insatser via LSS 
ska tillförsäkras goda levnadsvillkor. En av dessa insatser är LSS-boende, vilket 
mellancheferna i studien arbetar med.  
 
Tidigare studier inom socialt arbete har gjorts där man har undersökt mellanchefers position 
inom välfärdsorganisationer. Det som har undersökts är var i hierarkin som mellanchefer 
befinner sig, men även komplexiteten att tillfredsställa människor både ovanifrån och 
underifrån. I avhandlingen Ledningsfunktion i omvandling – Om förändringar av yrkesrollen 
för första linjens chefer inom den kommunala äldre- och handikappomsorgen belyser Maria 
Wolmesjö (2005) första linjens chefer och hur dessa chefers yrkesroll förändras inom äldre- 
och handikappomsorg. Första linjens chefer benämns i den här studien som mellanchefer, där 
mellanchefer har ett direkt verksamhetsansvar och personalansvar för vissa områden. Likt den 
kommunala äldre- och handikappomsorg som Wolmesjö (ibid.) skriver om, finns det 
organisatoriska likheter med kommunal LSS-verksamhet som denna studie granskar. LSS-
verksamheten inom kommuner såväl som äldre- och handikappomsorg är hierarkiskt 
uppbyggda där ansvarsfördelningen och ledarskapet är fördelad på olika aktörer inom 
organisationen (jfr Wolmesjö 2011). Wolmesjö (2005) skriver i sin avhandling kring hur 
mellanchefer hamnar i krävande situationer där de behöver arbeta för att tillfredsställa både 
toppchefer och anställda. Wolmesjö har alltså fokuserat på interna aktörer i sin forskning, 
detta område har alltså till viss del forskats kring i socialt arbete. Det är av intresse att 
ytterligare studera mellanchefers position och hur denna påverkas av interna aktörer men även 
externa aktörer kopplade till välfärdsorganisationer.  
 
Grunden för välfärdsorganisationens arbete är brukaren. De mål som sätts upp inom 
organisationen och de förväntningar som externa aktörer har på organisationen grundar sig i 
brukarens situation. Mellanchefens arbete kretsar således kring brukarens rätt till stöd och 
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service. Mellanchefen behöver ha kontakt med olika aktörer som är knutna till mellanchefens 
arbete för att tillgodose brukarens behov. Utifrån intressentmodellen går det att se dessa 
aktörer som olika intressenter eller intressentgrupper till organisationen, med olika tankar och 
agendor för hur organisationens arbete ska utföras (Jacobsen & Thorsvik 2014). Vår studie 
utgår från mellanchefens perspektiv och undersöker vilka förväntningar dessa 
intressentgrupper runt brukaren har på mellanchefen. Vidare undersöks hur dessa 
förväntningar påverkar mellanchefens legitimitet. Hur mellanchefens legitimitetsskapande 
sker kan variera i förhållande till de olika intressentgrupperna som kan ha olika förväntningar 
på hur arbetet ska gå till (jfr Scott 1991; Jacobsen & Thorsvik 2014). 
 
De intressentgrupper kopplade till mellanchefen som studien inriktar sig på är: toppchefer, 
anställda och anhöriga till brukare på LSS-boenden. Den här avgränsningen har gjorts då det 
är tänkbart att det är intressentgrupper som har stort inflytande både i brukarens liv men även 
i mellanchefens arbete. Studien fokuserar således på intressentgrupper som arbetar eller 
befinner sig runt omkring brukaren. Inom organisationen fungerar mellanchefen som en viktig 
länk för att knyta samman toppchefer och anställda (Kras, Rudes & Taxman 2015), dessa 
aktörer är de interna intressentgrupperna i studien. Mellanchefens roll beskrivs även som 
avgörande för att knyta samman aktörer som annars inte får kontakt (Wooldridge, Schmid & 
Floyd 2008; Han, Wang & Dong 2014). De interna intressenterna som undersöks i denna 
studie har en tydlig koppling till mellanchefers arbete, eftersom mellanchefen beskrivs ha en 
sammanlänkande funktion mellan dessa aktörer. Komplexiteten som mellanchefen står inför i 
rollen som länk mellan intressenterna kan påverka arbetet med brukarna och undersöks därför 
närmare. Mellanchefen ledande roll inom organisationen bygger dels på en förståelse av de 
synsätt som finns bland de anställda, men även en förståelse för de synsätt som toppcheferna 
har (jfr Gabel 2002). Utöver de olika interna aktörerna som mellanchefen förhåller sig till 
inom organisationen så måste mellanchefen enligt Gabel (2002) beakta de intressen som finns 
hos de externa aktörer som blir berörda av organisationens beslutsfattande, exempelvis 
anhöriga. Anhöriga och deras delaktighet i arbetet runt brukaren undersöks, denna 
intressentgrupp kan ha stor påverkan på mellanchefen arbete med att tillgodose brukarens rätt 
till stöd och service. Externa intressentgrupper som befinner sig utanför organisationen och 
deras påverkan på mellanchefen har behandlats i tidigare forskning (se t.ex. Larsson 2008). 
Beskrivningarna av hur specifikt anhöriga som extern intressent påverkar mellanchefens 
position inom välfärdsorganisationer har inte framkommit i den forskning vi tagit del av, 
vilket ytterligare väcker intresset av att studera denna grupp.  
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Mellanchefen måste hantera olika situationer från en position som är mellan två eller fler 
aktörer med olika organisatoriska positioner, intressenterna kan ha olika mål, agendor och 
perspektiv (Gabel 2002; Farrell 2014: Jacobsen & Thorsvik 2014). Studien undersöker hur 
intressentgruppernas motstridiga förväntningar påverkar mellanchefen. Studien ämnar även 
att analyserar hur dessa konkurrerande förväntningar påverkar mellanchefens legitimitet. 
Utifrån intressentmodellen och begreppet legitimitet undersöks hur mellanchefen behöver 
anpassa sig till olika intressentgruppers förväntningar för att få legitimitet. 
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1.1 Syfte 
 
Studiens syfte är att undersöka och analysera mellanchefers legitimitet och komplexa position 
i relation till omgivande intressentgrupper med konkurrerande förväntningar. 
 
1.2 Frågeställningar 
 
• Vilka förväntningar uppfattar mellanchefen att de olika intressentgrupperna har på 
deras arbete? 
• På vilka sätt behöver mellanchefen förhålla sig till konkurrerande förväntningar som 
finns från de olika intressentgrupperna? 
• Hur förhåller sig mellanchefens legitimitet till olika intressentgrupperna skilda 
förväntningar? 
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2 Kunskapsläge 
  
Avsnittet om kunskapsläget är indelat i underrubriker för att det ska bli överskådligt. 
Indelningarna har gjorts utifrån de aktörer som står i fokus för den här studien och blir därför 
följande: Mellanchefens relation till toppchefer, Mellanchefens relation till anställda och 
Mellanchefens relation till anhöriga. Övergripande fungerar mellanchefens position i 
organisationen som en viktig länk i arbetet för att knyta samman toppchefernas utveckling av 
organisationens filosofiska-, politiska- och policyarbete med utförandet av det mer praktiska 
arbetet i verksamheterna (Kras, Rudes & Taxman 2015). Det krävs att mellanchefen aktivt 
arbetar med att introducera de riktlinjer som toppcheferna tar fram, detta för att lyckas 
implementera förändringarna ute i verksamheten på ett framgångsrikt sätt (Rouleau 2005). 
Detta innebär att mellanchefen inte beslutar om vad som ska utföras men blir ändå ansvariga 
för hur genomförandet ska ske rent strategiskt. Mellancheferna måste vara vägledande i 
arbetet med de nya riktlinjerna för att anställda ska följa dessa. Enligt Kras, Rudes och 
Taxman (2015) skapas det mest spänning i mellanchefens roll när det kommer nya riktlinjer 
som inte passar in med den befintliga arbetssituationen.  
  
2.1 Mellanchefens relation till toppchefer 
  
Mellanchefen är en viktig länk mellan toppcheferna och de anställda i verksamheterna. Detta 
innebär att en viktig del av mellanchefens arbete är att implementera de förändringar som 
toppcheferna har beslutat om (Kanter 1982; Floyd & Wooldridge 1994; Dutton et al. 1997). 
Dopson och Steward (1990) menar att det finns en föreställning om att toppchefer är den 
aktör som har bestämmanderätt över allting inom organisationen. Denna föreställning kan ses 
som en begränsning av mellanchefens förmåga att fatta viktiga beslut för verksamheten som 
hen ansvarar för. 
 
Mellanchefen fungerar som ett viktigt informationsled från toppchefer till anställda och 
externa aktörer (Floyd & Wooldridge 1994). Mellanchefen har till exempel oftast en närmare 
relation till anställda än vad toppcheferna har (Rouleau 2005). Detta innebär ofta att 
mellanchefen får ansvar för att förklara detaljer kring hur förändringar kommer att ske. Det 
innebär också att mellanchefen måste filtrera och göra bedömningar i vad som ska lyftas till 
toppcheferna (Floyd & Wooldridge 1994). Eftersom mellancheferna befinner sig i en roll 
mellan de olika aktörerna har de möjlighet att se vad som fungerar och vad som inte fungerar 
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i organisationen. Kanter (1982) menar att denna position bidrar till att mellanchefen har en 
viktig roll i att upptäcka nya idéer och att se till att möjligheter finns att utveckla idéer. För att 
få igenom idéer som mellancheferna lyfter kan det krävas stöd och samarbete från interna 
aktörer, bl.a. toppchefer (se Floyd & Wooldridge 1994). Det kan krävas att mellancheferna 
arbetar långsiktigt med införande av strategier och det krävs då att toppcheferna är villiga att 
ta till sig förändringen. 
 
Dutton et al. (1997) menar att mellanchefer inte lyfter alla frågor som rör verksamheten. 
Istället väljer mellanchefen, beroende på omständigheter, vilka frågor som hen tar upp med 
toppchefen. I vilken utsträckning som mellanchefen tar upp organisatoriska frågor med 
toppchefer kan påverka mellanchefen. Om frågan godkänns av toppchefen kan förtroendet för 
mellanchefen öka. Om frågan som mellanchefen presenterar till toppchefen är kontroversiell 
eller om toppchefen inte godkänner implementeringen kan detta istället leda till att 
mellanchefen förlorar förtroende från toppchefen (ibid.). 
 
Mellanchefens relation till toppchefen och de begränsningar samt möjligheter som 
mellanchefen har i denna relation är av intresse i vår studie. Det kan förklara hur 
mellanchefen position påverkas av toppchefen som intressentgrupp. Det är även av intresse 
för studien att koppla detta samspel till legitimitet för att analysera hur mellanchefen upplever 
att hens legitimitet påverkas och formas i relation till toppchefer. 
 
2.2 Mellanchefens relation till anställda 
  
En annan viktig del i mellanchefens arbete är att ha en fungerande relation till de anställda 
som befinner sig under mellanchefen. Tidigare forskning (Gabel 2002; Farrell 2014) pekar på 
komplexiteten i mellanchefers position inom organisationen. Farrell (2014) skriver om 
mellanchefens position mellan anställda och toppchefer, författaren tar upp den balans som 
mellanchefen måste eftersträva i sitt arbete mellan anställda och toppchefer. Mellanchefen 
beskrivs som den person som har insikt i ledningens mål och strategier men även har 
ingående kunskap kring organisationens eller en enhets arbete (ibid.). Den breda kunskap över 
det arbete som verksamheten utför och de mål som ledningen satt upp, kan leda till att 
mellanchefen har stor möjlighet att påverka de andra aktörerna och organisationen som 
helhet. 
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För att anställda ska känna förtroende för organisationen måste mellanchefen utveckla en 
relation till de anställda. Detta kan göras genom att öka de anställdas känsla av att vilja ge 
tillbaka till organisationen, exempelvis genom investeringar i den anställdas karriär eller med 
arbetsplatsförmåner (Zhang et al. 2008). Genom att stötta sina anställda kan förtroende för 
organisationen öka hos de anställda.  
 
Farrell (2014) tar upp kommunikation mellan aktörer som ett viktigt redskap för arbetet som 
mellanchef. Mellanchefens roll innebär att förmedla breda mål till de enheter som man är chef 
över. Författaren lyfter fram att det är viktigt att kommunicera på ett sätt som förväntas av de 
olika nivåerna inom organisationen. Mellanchefen måste också ha en tydlig bild av vilka 
ansvarsområden och vilken beslutsmakt denne har. Mellanchefen ska även veta vilka ansvar 
som åligger enheten och kommunicera detta så att det blir tydligt vilken roll enheten har inom 
organisationen som stort. Det är viktigt att mellanchefen kommunicerar hur beslutsfattningen 
går till inom organisationen, denna transparens är nödvändig för att anställda ska få en bättre 
bild av sin roll inom organisationen (ibid.). Vidare framkommer utmaningen i att 
kommunicera negativa beslut, då det kan förekomma svårigheter med att förmedla det som av 
toppchefen ses som logiska argument till de anställda. Det kan även uppstå situationer när 
mellanchefen inte håller med i de beslut som fattats av toppcheferna. I dessa situationer är det 
enligt Farrell (ibid.) viktigt att mellanchefen anpassar hur hen kommunicerar sitt beslut så att 
missnöjet över beslutet inte förstärks genom mellanchefens agerande. 
 
Heyden et al. (2017) skriver om anställdas påverkan på mellanchefer i situationer när 
förändring ska implementeras. De framför hur viktigt det är att anställda stöttar de 
förändringar som görs i organisationen, detta gäller både mellanchefernas och toppchefernas 
beslut. Vidare menar författarna att mellancheferna, eftersom de befinner sig nära 
verksamheten, har möjlighet att utveckla egna idéer och strategier för hur arbetet ska bedrivas 
på sin egen enhet. Om dessa idéer och strategier fungerar kan mellanchefen sedan arbeta för 
att implementera dessa i hela organisationen. 
 
Relationen mellan anställda och mellanchefen är intressant då arbetet i verksamheten präglas 
av de anställda. Vi undersöker därför vilka förväntningar som anställda som intressentgrupp 
har i förhållande till mellanchefen. Vi undersöker även hur dessa påverkar mellanchefens 
legitimitet. 
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2.3 Mellanchefens relation till anhöriga 
  
I tidigare forskning (Floyd & Wooldridge 1994; Gabel 2002; Farrell 2014) skriver flera 
författare om mellanchefers kontakt med externa aktörer, där mellanchefen lyfts fram som en 
viktig del av organisationen i kontakten med dessa aktörer. I den forskning vi tagit del av 
beskrivs de externa aktörerna på ett mer övergripande sätt och vi har inte hittat någon 
forskning som fokuserar på anhöriga till brukare inom LSS. De externa aktörerna som 
forskning oftast refererar till är kunder, det vill säga aktörer av en annan karaktär än de 
klienter och anhöriga som identifieras som externa aktörer i relation till LSS. Vi ser därför att 
det finns begränsningar i hur resonemanget kan överföras. Viss relevans kan vi dock anta, i 
LSS-fallet liksom i annan verksamhet, finns det ett givande och tagande, där både 
organisationen och den externa aktören ser en vinst i att samarbetet fungerar. Det kan dock 
vara mer komplext för en mellanchef att hantera externa aktörer när dessa är anhöriga till 
brukare som bor på boendena. Det är möjligt att samarbetet inte alltid är rationellt då 
kontakten mellan de anhöriga och mellanchefen kan vara känslomässigt styrd.  
 
Larsson (2008) menar att mellanchefen arbetar som den aktör som hanterar de komplicerade 
situationer som uppstår inom organisationen men även utanför organisationen, med de externa 
aktörerna. Mellanchefen agerar gränsöverstigande i arbetet med de externa aktörerna. För att 
mellanchefen ska få en stor roll i utvecklingsarbetet inom en organisation måste 
förutsättningar och stöd från den högsta ledningen finnas. Larsson (ibid.) menar att samspelet 
mellan de interna och de externa aktörerna är komplext. Mellanchefen behöver få legitimitet 
genom den högsta ledningen för att kunna bedriva samspela med externa aktörer. 
Mellanchefen måste även få den kompetens som krävs för att kunna samverka med externa 
aktörer.  
 
Det är intressant att utforska vilka förväntningar som mellanchefer beskriver att anhöriga som 
extern intressentgrupp har. Som vi nämnde i problemformuleringen har Wolmesjö (2005) 
undersökt hur de interna intressentgrupperna påverkar mellanchefen, vi utökar detta genom att 
addera en extern intressent och undersöker hur anhöriga påverkar mellanchefens legitimitet. 
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3 Teoretisk utgångspunkt 
 
I avsnittet Teoretisk utgångspunkt introduceras först intressentteorin och därefter presenteras 
begreppet legitimitet som har kommit att utgöra det centrala begreppet för analysen. Med 
hjälp av intressentperspektiv och legitimitetsbegreppet kan vi åskådliggöra mellanchefers 
positioner och hur de relationer av olika karaktär som omger mellanchefen präglar dennes 
agerande. Mellancheferna i studien har positioner inom institutionaliserade organisationer, det 
vill säga väletablerade välfärdsinstitutioner med mandat och legitimitet från samhället. 
 
3.1 Intressentmodellen 
Genom att utgå från att samtliga individer som har kontakt med organisationen är intressenter, 
så kan man förstå och belysa den komplexitet som finns inom organisation (Jacobsen & 
Thorsvik 2014). De individer eller grupper som har ett intresse av det arbete som utförs utgör 
organisationen grundstomme, där det både finns interna intressenter och externa intressenter. 
Dessa intressenter eller intressentgrupper kan ha olika agendor eller mål. Eftersom dessa 
intressenter kan ha olika förväntningar kan det skapas konflikter mellan intressenterna då 
dessa försöker få inflytande i organisationen och maximera sina egna intressen. Detta leder 
ofta till osäkerhet för intressentgrupper som strävar efter goda relationer och legitimitet i ett 
ledarskap som kan vara präglat av en mångfald intressen (ibid.). Mellanchefen har vad man 
kan kalla en uttalad intressent-beroende position eftersom hens uppgift är att förmedla 
intressen mellan intressentgrupper.  
 
Jacobsen och Thorsvik (2014) definierar begreppet “intressentgrupp” som en social grupp 
med gemensamma intressen. Med utgångspunkt i intressentmodellen betraktar vi 
mellanchefer som en central intressentgrupp/aktör. Som intressent inom organisationen har 
mellanchefen ett ömsesidigt inflytande mellan de andra, interna och externa 
intressentgrupperna, där mellanchefen påverkar de övriga intressentgrupperna men blir även 
påverkad av dessa. Andra intressentgrupper som är relevanta för denna studie är toppchefer, 
anställda och anhöriga till brukare. 
 
Jacobsen och Thorsvik (2014) menar att organisationens sammanslutning av intressenter 
präglas av konflikter. De varierande intressentgrupper som finns kan påverka organisationens 
arbete i beslutsprocesser och prioriteringar. När osäkerhet uppstår löser intressenterna 
konflikterna genom att följa standardiserade regler som finns uppsatta inom organisationen. 
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Författarna förklarar att intressentmodellen används för att synliggöra att olika intressenter i 
organisationen kan ha olika agendor. Olika individer eller grupper i organisationen kan ha 
egna intressen och önskemål i hur organisationens ska utföra sin verksamhet. Detta kan vidare 
innebära att organisationen ständigt genomgår konflikter, där relationer ofta är präglade av 
makt och beroende av olika slag, där aktörer och organisationer måste acceptera olika former 
av kompromisser. Jacobsen och Thorsvik (2014) uttrycker det som “politik” inom 
organisationen och mellan organisationen och externa intressenter. Det pågår ständigt en 
kamp om hur resurserna inom organisationen ska fördelas, vad som ska prioriteras och hur det 
ska styras. De olika intressentgrupperna försöker att maximera det som är av intresse för dem. 
Vidare menar författarna (ibid.) att i denna typ av organisation blir konflikt något självklart 
som till och med förväntas. 
 
Pfeffer och Salancik (2003) skriver om hur organisationer skapar de resurser som behövs för 
att kunna bedriva arbetet. Författarna lyfter fram att man, för att kunna förstå hur 
organisationen skapar sina förutsättningar att fungera, behöver se till organisationens 
beteende och handlingar. Det är viktigt att se till olika intressenter inom organisationen för att 
förstå organisationens funktion och hur olika förväntningar från olika intressentgrupper 
påverkar mellanchefers legitimitetsskapande. De interna intressentgrupper som vi är 
intresserade av i denna studie är toppchefer och anställda, eftersom vi undersöker och 
analyserar de anställda som den intressentgrupp som producerar tjänsten samt se till 
toppcheferna som den intressentgrupp som eftersträvar och sätter upp organisationens mål. De 
externa intressentgrupperna som vi analyserar är anhöriga till brukarna som bor på LSS-
boenden. Det är i denna studie intressant att se hur de olika intressentgruppernas inflytande 
påverkar mellanchefens olika grunder för legitimitet. 
 
3.2 Legitimitet 
I den här studien intresserar vi oss för hur mellanchefen som aktör inom organisationen 
behöver agera för att skapa sin legitimitet i förhållande till andra intressentgrupper. Scott 
(1991) lyfter fram att skapandet av legitimitet i en institutionaliserad organisation är viktig 
och problematisk. Det kan till exempel finnas olika typer av motstridiga förväntningar från 
intressentgrupper som kan påverka mellanchefens legitimitet. Brown (1978, se Scott 1991) 
menar att alla formar sitt sätt att arbeta, men att det oftast finns en gemensam grund som man 
utgår från, vilket kan vara att samtliga intressenter strävar efter att tillgodose brukarens behov. 
Scott (1991) menar att detta kan bredda synen på legitimitet, där legitimitetsskapandet kan ses 
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som interna processer där varje intressent formar sitt sätt att handla på så att utförandet av 
arbetet får legitimitet. Det finns en grund inom den institutionaliserade organisationen som 
aktörerna behöver förhålla sig till, men som Scott (ibid.) menar så behöver intressenter inom 
organisationen vara strategiska i sitt agerande. Den grund som man behöver förhålla sig till 
för att få legitimitet kan till exempel vara att man följer instruktioner och är delaktig i de 
aktiviteter som leder till gemensamma mål för alla intressentgrupper inom organisationen. De 
flesta aktörer har ett handlingsutrymme för hur man ska förhålla sig till den grund som finns, 
det är personliga sätt att handla på och de val som individen gör som kan ifrågasättas av olika 
intressentgrupper. Vi kopplar ihop intressentmodellen med legitimitetsbegreppet då de olika 
intressentgruppernas inflytande ligger till grund för hur mellanchefen skapar sin legitimitet. 
 
Det är av betydelse att se till intressentgrupper såväl inom organisationen som till externa 
intressentgrupper, och hur dessa påverkar organisationen (Scott 1991). Legitimitetskapandet 
inom institutionaliserade organisationer bygger till stor del på interaktionen mellan de 
intressenter som är knutna till organisationen. Scott (1991) menar att legitimiteten inte skapas 
av intressenten själv. Organisationen ska ses som ett öppet system där exempelvis 
mellanchefens legitimitetskapande påverkas av andra intressentgrupper knutna till 
mellanchefen. Det kan tänkas att olika intressentgrupper har olika syn på vad det är som 
skapar legitimiteten hos mellanchefen, där de olika intressentgrupperna förväntar sig att 
mellanchefen ska förhålla sig till olika typer av förväntningar. Exempelvis kan toppchefer 
förvänta sig att mellanchefen i större utsträckning förhåller sig till breda organisatoriska mål, 
medan anställda kan förvänta sig lojalitet och stöttning i deras arbete (jfr Jacobsen & Thorsvik 
2014). 
 
Utifrån ett “institutionellt omvärldsperspektiv” finns en tanke om att institutionaliserade 
organisationer måste upprätthålla vissa förväntningar för att betraktas som pålitliga och 
ordentliga organisationer (Jacobsen & Thorsvik 2014; Scott 2014). Detta kan jämföras med 
mellanchefen som behöver beakta olika förväntningar för att dennes arbete ska ses som 
ordentligt. Mellanchefen är en central aktör i den typ av institutionaliserad organisation som 
vi studerat. Mellanchefen bidrar till skapandet av värden och förmedlandet av värden som 
organisationen ska upprätthålla, mellanchefen förmedlar dessa värden både inom 
organisationen men även till externa intressentgrupper. Detta perspektiv innefattar begreppet 
legitimitet och vilka förväntningar som omgivningen har på organisationen. Enligt Jacobsen 
och Thorsvik (2014, se även Scott 2014) kan legitimitetsbegreppet delas in i tre pelare, de 
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regulativa, kognitiva och normativa pelarna. Dessa pelare beskriver olika typer av 
förväntningar som eftersträvas för att få legitimitet. Den första pelaren benämner författarna 
som den regulativa pelaren. Denna pelare består av lagar och bestämmelser där 
organisationen behöver förhålla sig till olika reglerings- och kontrollåtgärder för att få 
legitimitet. Den regulativa pelaren kan delas in i tre olika dimensioner, där skyldigheter att 
följa regleringar är en av dessa dimensioner. Den andra dimensionen är i vilken grad 
riktlinjerna eller reglerna specificerar vad som ska göras och den tredje dimensionen handlar 
om delegering, där man får förtroende att applicera regler i verksamheten.  
 
Den andra pelaren är den normativa pelaren som beskriver hur samhällets normer och 
värderingar styr vilka uppgifter och mål som är viktiga inom organisationen (Jacobsen & 
Thorsvik 2014). Värderingar kan ses som uppfattningar av vilket arbete som föredras, är 
önskvärt och att arbetet bedöms och jämförs med en uppfattning av vilken standard eller 
kvalitet som önskas. Denna påverkan ger även riktlinjer för hur organisationen ska göra för att 
uppnå det som organisationen strävar efter. Genom normerna bildas det uppfattningar kring 
hur arbetet bör utföras och påverkar vilka metoder som legitimeras för att uppnå målet (Scott 
2014). De samhälleliga värderingarna och normerna som finns behöver organisationen 
förhålla sig till, dessa kan bland annat påverka synen på hur organisationen bör styras och 
koordineras och även hur ledarskapsstrukturen inom den berörda organisationen bör se ut 
(Jacobsen & Thorsvik 2014).  
 
Den sista, kognitiva pelaren, förklarar hur grupper i samma handlingsmiljö skapar åsikter om 
vad som är ett bra och lämpligt sätt att arbeta på. Författarna (ibid.) menar att handlingsmiljön 
till exempel kan vara grupper inom samma bransch. Den kognitiva pelaren, till skillnad från 
den normativa, fokuserar på grupper där individens uppfattningar har internaliserats. Individer 
i dessa grupper har införlivat uppfattningar om vad som bör göras och att det finns ett 
förgivettagande kring vad det bästa eller mest lämpliga sättet är att arbeta på. Den kognitiva 
pelaren kan till skillnad från den normativa pelaren tolkas som interna processer där 
intressentgrupper inom samma organisation har förväntningar på mellanchefen. I analysen 
kommer vi att utgå ifrån Tabell 1.1 för att förstå och analysera de olika intressentgruppernas 
förväntningar och hur dessa påverkar mellanchefens legitimitetsskapande. 
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Tabell 1.1 
 Pelare Regulativa pelaren Normativa pelaren Kognitiva 
pelaren 
Rättfärdigande Lämplighet och 
ändamålsenlighet, 
följa regler och 
lagar  
Godkännande genom 
social 
förpliktelser/skyldigheter 
Förgivettagande, 
gemensam 
förståelse kring 
agerande 
Styrmedel Tvång Normer Anpassning 
Logik Styrning Lämplighet Acceptans 
Grund för 
legitimitet 
Reglerade 
sanktioner 
Moraliskt styrd Förståelse, 
kulturellt 
accepterad 
  
Vår översättning och tolkning. Jämför Scott (2014:60) tabell (3.1) Three pillars of 
institutions. 
 
Intressentmodellen och legitimitetsbegreppet kopplar vi samman för att förstå mellanchefen 
och organisationen som helhet. Intressentmodellen hjälper oss att identifiera olika grupper och 
vilka förväntningar de har i relation till mellanchefen. Legitimitetsbegreppet hjälper till att 
lyfta fram vad dessa förväntningar har för innebörd för mellanchefens legitimitetsskapande i 
förhållande till de interna och externa intressentgrupperna. Vi tänker att de olika pelarna för 
legitimitetsskapande på ett tydligare sätt kan kopplas till specifika intressentgrupper knutna 
till organisationen. Det finns en överlappning mellan de olika pelarna och samtliga 
intressentgrupper förhåller sig till alla pelare för att ge legitimitet åt mellanchefens arbete. Vi 
kommer dock försöka att förtydliga och konkretisera analysen genom att koppla olika 
intressentgruppers förväntningar till specifika pelare. Detta bidrar till att belysa mellanchefens 
komplexa position samt vilka konsekvenser det kan få om mellanchefen inte klarar av att 
handskas med de olika förväntningarna. 
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4 Metod och metodologiska överväganden 
  
4.1 Val av metod 
  
Vår studie är utformad för att undersöka och analysera hur mellanchefer upplever att olika 
intressentgrupper, kopplade till LSS-verksamheter, påverkar mellanchefens legitimitet. Vårt 
syfte och våra forskningsfrågor är tänkta att belysa den komplexitet som mellanchefer står 
inför och vi har därför valt att göra en kvalitativ studie. Vi har valt att utgå från en 
kunskapsteoretisk ståndpunkt (se Bryman 2011) där vi har fokuserat på att analysera de 
beskrivningar som mellancheferna delgav oss. 
  
4.2 Urval 
  
I studien har vi intervjuat sex mellanchefer, detta omfång har valts då uppgiftens ramar gav 
oss detta utrymme. Det har funnits en tydlig tidsram som vi behövde förhålla oss till samt 
tydliga begränsningar i hur långt arbetet får vara. Vi har valt att enbart intervjua mellanchefer 
inom LSS för att utifrån deras beskrivningar tolka och analysera hur mellanchefernas position 
påverkas av andra aktörer. 
  
Vi har i studien uppnått viss teoretisk mättnad då samtliga respondenter gav liknande svar i 
vissa frågor. Teoretisk mättnad uppnås när inget nytt och relevant framkommer oavsett hur 
många fler intervjuer som genomförs (Bryman 2011). Vi kom i kontakt med sex 
intervjupersoner som ville medverka till studien och som kunde intervjuas inom en rimlig tid i 
förhållande till studiens tidsram. Genom våra frågeställningar intresserade vi oss för 
mellanchefers beskrivningar av vilka konkurrerande förväntningar som olika intressenter 
inom kommunala LSS-verksamheter har. Vi har därför intervjuat mellanchefer som är 
enhetschef över ett eller flera LSS-boende och som kan dela med sig av sina upplevelser, 
Bryman (2011) menar att denna typ av urval är målinriktat. Målinriktat urval rekommenderas 
ofta inom kvalitativ forskning då forskaren har möjlighet att välja sitt urval för att besvara 
forskningsfrågorna (ibid.). Mellanchefer har ofta fullt upp och det kan vara svårt att få tag i 
individer som vill vara med i studien. Vi letade efter mellanchefer som har sina 
kontaktuppgifter offentligt på olika kommuners hemsidor. Vi fick kontakt med två av våra 
respondenter via detta tillvägagångssätt. I processen att få fram intervjupersoner som var 
villiga att delta i studien stötte vi på problemet att många av personerna vi ringde till inte 
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svarade. Bland de personer som svarade ville alla delta i studien, en av de tillfrågade 
mellancheferna avbokade intervjun. Eftersom det var få personer som svarade när vi försökte 
kontakta dem så har vi även kontaktat människor inom LSS-verksamheter som vi tidigare har 
haft kontakt med via arbete eller studier. Via dessa kontakter fick vi tag i två mellanchefer 
som deltog i studien. De personer inom LSS som vi kände sedan tidigare undvek vi att 
intervjua, detta för att vi ville undvika att den personliga relationen skulle påverka empirin, vi 
efterfrågade istället personer som kunde vara relevanta för studien. Samtliga individer som vi 
kontaktat befinner sig i olika kommuner i södra Sverige, denna avgränsning gjordes för att 
studien skulle bli praktiskt genomförbar. Vi ville även ha en spridning geografiskt då det kan 
finnas skillnader mellan olika kommuner. Dessutom kan bredden på respondenternas svar bli 
större om upprepningar av lokala företeelser undgås genom att intervjua respondenter från 
olika kommuner. 
  
För att komma i kontakt med fler mellanchefer frågade vi de mellanchefer som vi först kom i 
kontakt med om de hade några kollegor eller kontakter som befinner sig i en liknande 
arbetssituation och som kan tänkas ha något att säga inom området. Detta kallas för 
snöbollsurval (Bryman 2011; Eriksson-Zetterquist & Ahrne 2015), det vill säga att 
intervjupersonerna kommer med förslag på nästa person som kan vara intressant att intervjua. 
På detta sätt skapades en snöbollseffekt och via detta fick vi tag i två andra intervjupersoner. 
Även detta är ett målstyrt urval då de tillhör den grupp som vi studerat (ibid.). 
 
Eriksson-Zetterquist och Ahrne (2015) skriver att vissa faktorer hos respondenterna kan vara 
av betydelse för resultatet av studien, dessa faktorer kan vara kön, ålder och längden på 
anställning. I vårt urval har vi inte tagit hänsyn till dessa faktorer då det inte utgör några 
variabler i vår analys av det empiriska materialet. Främst för att uppsatsens omfattning inte 
gav oss utrymme till detta och att studiens mål inte är att analysera varför respondenterna 
svarade som de gjorde, utan vårt mål har enbart varit att analysera det som respondenterna har 
sagt. 
 
4.3 Tillvägagångssätt för inhämtning av empiri 
  
Vår tankeprocess började innan uppsatskursen började, detta för att en uppsatsplan 
genomfördes innan kursen påbörjades. Vi valde att ta kontakt med mellanchefer som arbetar 
inom kommunal LSS-verksamhet och personer som kan vidarebefordra oss till personer som 
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passar in i vår studies urval. I samband med att vi kontaktade intervjupersonerna skickade vi 
ett informationsblad till respondenterna via mejl (se Bilaga 2. Informationsblad). Till de 
personer som tackade ja till att delta i studien bokade vi in tid för att genomföra intervjuerna, 
samtliga intervjuer genomfördes på intervjupersonernas arbetsplatser. Vi tog med en 
samtyckesblankett (se Bilaga 3. Samtyckesblankett) till intervjupersonerna som de innan 
intervjun fick skriva under och godkänna att de ville delta i studien. 
 
Samtliga intervjupersoner tillfrågades innan intervjun påbörjades om vi fick spela in 
intervjuerna, detta framgick även i det informationsblad som deltagarna fick ta del av. De 
fördelar vi såg med att spela in intervjuerna var att vi undvek att bli distraherade av att 
anteckna under intervjuerna, men också för att vi kunde lyssna på materialet efteråt och på så 
vis få en korrekt bild av vad som sas under intervjuerna. Alla personer som deltog i studien 
samtyckte till att vi spelade in intervjuerna med hjälp av en mobiltelefon. Vi såg ytterligare 
fördelar med att spela in intervjuerna för då kunde båda kunde fokusera på att intervjua, det 
vill säga att ställa förberedda frågor samt följdfrågor. Innan intervjuerna delade vi upp 
intervjuguiden så att både ställde frågor under samtliga intervjuer. Vi var båda aktiva under 
hela intervjun genom att ställa följdfrågor som vi ansåg vara relevanta att ställa för att få en 
mer utförlig bild av respondenternas upplevelser. Vi har i studien valt att begränsa vår 
intervjuguide så att intervjuerna omfattar trettio till sextio minuter, detta för att det empiriska 
materialet inte ska bli för stort för att överskåda. 
  
Efter att de första intervjuerna var gjorda anpassade vi intervjuguiden så att de frågor vi 
ställde blev enklare för intervjupersonerna att förstå. Det var huvudsakligen begreppet 
legitimitet som respondenterna hade svårt att förhålla sig till då det verkade finnas en 
osäkerhet kring begreppets innehåll. Vi omformulerade även vissa av frågorna så att det inte 
skulle kännas upprepande och för att samspelet mellan intervjupersonerna och oss skulle bli 
bättre. Efter att vi genomfört intervjuerna så transkriberades och kodades dessa, därefter 
raderades ljudfilerna som intervjuerna fanns på, detta för att minska risken att 
intervjupersonerna skulle kunna bli identifierade.  
 
4.4 Tillvägagångssätt för analys 
 
Analysprocessen började redan under intervjuerna då vi började fundera på vilket sätt vi 
kunde koda empirin. För att genomföra en samhällsvetenskaplig analys finns det tre 
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grundläggande arbetssätt att arbeta efter. Dessa är sortering, reducering och argumentering 
(Rennstam och Wästerfors 2015). Vi tänkte till en början att våra intervjufrågor skulle utgöra 
koder där varje fråga skulle utgöra en egen tydlig kod för analysen. Vi justerade detta efter 
första intervjun då intervjupersonerna gick in på områden som vi inte hade formulerat 
intervjufrågor för att belysa. Vi har istället läst och sorterat det empiriska materialet genom att 
koda flera gånger för att få en tydlig bild av vad materialet innehåller, detta för att säkerställa 
att vi inte missat viktiga och relevanta svar från respondenterna. Rennstam och Wästerfors 
(2015) menar att det önskvärt att läsa det empiriska materialet som om man inte har 
kännedom om innehållet, detta för att hitta nya sorteringar. Som vi nämnde ovan så har vi inte 
kodat enligt de intervjufrågor som vi från början tänkt, detta menar författarna (ibid.) kan vara 
önskvärt då nya sorteringar av det empiriska materialet kan framkomma om man inte enbart 
kodar efter de intervjufrågor och teman som satts upp i samband med utformningen av 
intervjuguiden. Vi kodade materialet i flera olika kategorier, dessa var inte förutbestämda utan 
efter transkriberingarna läste vi materialet förutsättningslöst för att hitta koder som vi sedan 
analyserade. I analysen av begreppet legitimitet har vi valt att analysera om olika 
intressentgrupper i större utsträckning förhåller sig till en specifik pelare (se Tabell 1.1), detta 
för att förenkla och konkretisera analysen. Vi har även valt att utgå ifrån intressentmodellen 
som en teoretisk utgångspunkt för att analysera det intervjupersonerna berättat. 
 
Genom att reducera materialet har vi valt bort de delar som är irrelevanta i den här studien 
och lyft fram det material som kunnat kodas efter de kategorier som analysen bygger på. Vi 
har under arbetet med analysen varit medvetna om att det är viktigt att ge en korrekt bild av 
materialet i sin helhet även om allt det insamlade materialet inte har kunnat användas (jfr 
Rennstam & Wästerfors 2015). Vi har valt ut vissa citat för att ge en mer korrekt och tydlig 
bild av vad som har sagts i intervjuerna och för att lyfta fram respondenternas röst i studien. 
Efter att vi har sorterat och koncentrerat samt gjort empirin teoretiskt intressant genom 
reducering så har vi argumenterat med stöd av materialet i analysen. I vår argumentering har 
vi gjort vårt arbete mer självständigt genom att tillföra våra egna tolkningar och förklaringar 
med stöd av den valda teoretiska utgångspunkten (jfr Rennstam & Wästerfors 2015). Vi har i 
denna studien valt att använda oss av intressentmodellen och begreppet legitimitet som vår 
teoretiska utgångspunkt för analysen av den insamlade empirin. Vi har även valt att på ett 
tydligt sätt lyfta fram citat från respondenterna som är av relevans för denna studien.  
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4.5 Metodens tillförlitlighet 
  
Vi har resonerat kring den kvalitativa metodens tillförlitlighet genom att förhålla oss till 
begreppen reliabilitet, det vill säga möjligheten att upprepa studien och samma resultat samt 
begreppet validitet, som är förmågan att mäta det som är tänkt att mätas i studien (Bryman 
2011). Det finns en skillnad mellan extern och intern reliabilitet (LeCompte och Goetz 1982, 
se Bryman 2011). Hög extern reliabilitet är svårt att uppnå eftersom det inte går att “frysa” en 
social miljö (ibid.). För att vår studie ska uppnå en hög extern reliabilitet krävs det att 
forskarna som utför en ny studie intar en liknande social roll likt den vi utgått från i den här 
studien, detta för att det empiriska materialet ska kunna jämföras med vår studie. Eftersom vi 
intervjuat individer i ett flertal små till medelstora kommuner i södra Sverige har vi 
uppmärksammat att det kan finnas lokala omständigheter som påverkat svarsresultaten. Detta 
kan medföra vissa svårigheter vid försök att upprepa studien med ett liknande resultat. För att 
den externa reliabiliteten ska bli så hög som möjligt har vi på ett detaljerat sätt klargjort för 
hur vi har gått tillväga vid insamling av den empiri som har legat till grund för vår analys, 
detta för att underlätta kommande studier som ämnar att upprepa vår studie. 
 
För att uppnå en hög intern reliabilitet när det finns mer än en forskare, vilket det gör i denna 
studie, bör forskarna ha en enhetlig syn kring hur empirin ska tolkas (LeCompte och Goetz 
1982, se Bryman 2011). I arbetet med det empiriska materialet har vi gemensamt kommit 
fram till hur detta ska tolkas. Vi har båda läst igenom materialet var för sig för att sedan 
diskuterat fram vilka tolkningar som vi ansåg vara mest relevanta i förhållande till arbetets 
syfte. 
 
Vi har inte i den här studien kunnat förhålla oss till den interna validiteten i så stor 
utsträckning. Eftersom arbetets ramar varit begränsade kunde vi inte avsätta så mycket tid 
med mellancheferna i intervjusituationerna, detta menar LeCompte och Goetz (1982, se 
Bryman, 2011) är en nackdel om man vill uppnå en hög intern validitet. Vi anser dock att vi 
har kunnat anpassa våra frågor i enskilda intervjuer för att bättre kunna arbeta med materialet 
utifrån den teori som vi utgått ifrån. Under de genomförda intervjuerna har vi utgått från en 
intervjuguide (se Bilaga 1) men även ställt kompletterande följdfrågor. Efter varje intervju 
kunde vi utveckla och förbättra vårt sätt att inhämta relevant empiriskt material, dels genom 
följdfrågor som var av relevans för att få en djupare och mer utförlig bild av respondenternas 
upplevelser. 
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Vår avsikt i studien har varit att undersöka individuella uppfattningar kring vårt valda 
forskningsämne, vi har inte tänkt att kunna dra generella slutsatser som skulle kunna 
appliceras på samtliga mellanchefer eller kommuner. Vi har även valt att använda oss av 
målinriktat urval (se 4.2 Urval). Detta leder till att den externa validiteten i den här studien 
blir låg då denna validitet bygger på generaliserbarheten mot andra sociala miljöer, vilket 
även försvåras genom begränsade urval och fallstudier (ibid.).   
  
Utöver reliabilitet och validitet har vi även tagit hänsyn till äkthet, Bryman (2011) skriver att 
kvalitativ forskning ska utgå från att studien ger en rättvis bild av målgruppens uppfattningar 
och åsikter. Vi har belyst detta genom att skriva ut citat i analysen för att sedan tolka dessa, på 
detta sätt ger vi en rättvis bild av det som sagts i intervjuerna. Vidare skriver Bryman (ibid.) 
om ytterligare kvalitetskriterier inom den kvalitativa forskningen, vilka kan delas in i fyra 
kriterier. Dessa är sensitivitet, engagemang och strikthet, tydlighet och sammanhang samt 
effekt och betydelse. För att vårt arbete ska uppnå äkthet har vi tagit hänsyn till kriterier som 
engagemang och strikthet genom noggrann inhämtning av det empiriska materialet. Vi har i 
vårt arbete förhållit oss till engagemang och strikthet genom att transkribera och läsa igenom 
det material som kommit ur intervjuerna, detta för att fördjupa och förbättra intervjuerna som 
kommit efter de första intervjuerna. Vi har även valt att spela in intervjuerna för att säkerställa 
noggrannhet samt att allt relevant empiriskt material uppmärksammas. 
  
4.6 Forskningsetiska överväganden 
  
Vetenskapsrådet(u.å.) menar på att det är nästintill är oetiskt att inte bedriva forskning som 
kan leda till att människor får en bättre tillvaro. Samtidigt skriver Ann-Sofie Nyström (2012; 
se även Vetenskapsrådet u.å.) att potentiella risker för intervjupersonerna inte får vara större 
än vinsterna som deras medverkan ger, därför är den etiska aspekten inom forskning mycket 
viktig. 
  
Vetenskapsrådet (u.å.) identifierar fyra huvudkrav som vi har tagit hänsyn till, dessa är 
informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet. 
Vi har uppfyllt informationskravet genom att vara tydliga mot intervjupersonerna, delvis i hur 
studien skulle genomföras men också varför vi utför studien. För att hitta intervjupersoner 
gick vi via offentliga kommunala hemsidor och kontaktade mellancheferna som hade sina 
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kontaktuppgifter utlagda på internet. I samband med att vi kontaktade mellancheferna bad vi 
om deras mailadress. Därefter skickade vi ut ett informationsblad till dem, det sammanfattade 
vad studien handlar om samt informerar om att deltagande är frivilligt och att deltagande kan 
avbrytas utan någon förklaring (se Bilaga 2. Informationsblad). Konfidentialitetskravet 
uppfyller vi genom att ta hänsyn till att vissa uppgifter kan vara etiskt känsliga. För att 
minimera risken för intervjupersonerna har vi inte delgett känslig information om 
intervjupersonerna. Efter vi avslutat intervjuerna har även intervjupersonernas namn raderas 
ut ur texten så att respondenterna inte är identifierbara. I studien och i transkriberingar har vi 
dessutom raderat ut känsliga uppgifter som kan bidra till identifiering, såsom vilken kommun 
intervjupersonerna arbetar inom och personnamn. Som tidigare nämnt raderade vi även 
inspelningarna efter transkriberingen och kodningen var avslutad. Genom att göra detta har vi 
minimerat risken att intervjupersonerna kan identifieras. Nyttjandekravet innebär att empirin 
enbart får användas för forskningen och att vi inte får lov att lämna ut materialet till 
exempelvis media (Vetenskapsrådet, u.å.). 
  
Det är även viktigt att väga vinsterna mot riskerna med att bedriva forskningen. Vi har 
övervägt risker mot fördelar i förhållande till intervjupersonernas deltagande. Vår bedömning 
är att vi minimerat risken för att respondenternas identitet kommer att avslöjas. Vi har inte 
under intervjuerna intresserat oss för några privata åsikter utan enbart deras personliga åsikter 
utifrån deras position som mellanchef. Vi har i så stor utsträckning som möjligt inte ställt 
frågor som kan peka ut enskilda individer, detta i kombination med att vi inte röjt vilka 
kommuner respondenterna arbetar inom bör försvåra identifieringen av intervjupersonerna.   
Vi har av etiska skäl valt att utföra intervjuerna på respondenternas arbetsplatser, detta av 
hänsyn för intervjupersonernas integritet.  
  
4.7 Arbetsfördelning av studien 
  
Vi har under arbetets gång varit delaktiga i samtliga moment. Vi har tillsammans gått igenom 
tidigare forskning som vi diskuterat om det är av relevans för vårt arbete. Inför 
intervjusituationerna delade vi upp frågorna så att fördelningen blev lika i hur många frågor 
som ställdes, i samtliga intervjuer var båda delaktiga. Vi har arbetat tillsammans under 
kursens gång. Samtlig text har lästs igenom och omarbetats tillsammans. 
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5 Resultat och analys 
  
I analysen har vi utgått från olika teman kopplat till vårt empiriska material, där vi har delat in 
analysen i rubriker utifrån de olika intressentgrupperna, toppchefer, anställda och 
anhöriga.  Vi har valt ut svar och citat från respondenterna och sedan analyserat dessa genom 
intressentmodellen och begreppet legitimitet. Vi har därefter en underrubrik där vi jämför 
intressentgruppernas förväntningar, detta för att belysa och besvara frågan om hur 
mellanchefen påverkas av konkurrerande förväntningar från olika intressentgrupper. I 
analysen av begreppet legitimitet har vi valt att analysera om olika intressentgrupper i större 
utsträckning förhåller sig till en specifik pelare, detta för att förenkla och konkretisera 
analysen. 
 
5.1 Toppchef som intressentgrupp 
  
I intervjuerna framgick det hur mycket kontakt mellancheferna har med toppcheferna. 
Samtliga intervjupersoner uppfattade sin relation med den närmsta chefen som god och alla 
respondenterna sa att de hade kontakt med sin närmsta chef. Kontakten var dock relativt liten. 
Kontaktsätten med närmsta chefen ser olika ut i kommunerna. I vissa kommuner fanns det ett 
strukturerat arbetssätt där mellanchefen regelbundet träffade sin närmsta chef, i andra 
kommuner var kontakten med toppchefen mer spontan. I en kommun där två av 
respondenterna jobbade, IP 5 och IP 6 hade de ledningsgruppsträffar en gång i veckan. Under 
dessa mer organiserade möten hade mellancheferna möjlighet att lyfta de frågor som är 
intressanta för de boenden de är ansvariga över. Ytterligare en respondent, IP 1, sa att hen 
hade bestämda möten med den närmsta chefen en gång varannan vecka. Tre respondenter 
pratade inte om huruvida de hade fasta mötestider med närmsta chefen, utan pratade om att de 
träffar sin närmsta chef vid behov. Det kan tänkas att utifrån den samstämmighet som finns 
bland respondenterna att en för intensiv kontakt med många frågor kan innebära ett försvagat 
förtroende från toppcheferna. Det kan också tänkas att toppcheferna förväntar sig 
självständighet från mellancheferna och att en allt för stor kontakt kan leda till att 
legitimiteten för mellanchefernas arbete minskar. En av de dimensioner som finns inom den 
regulativa pelaren handlar om delegering, alltså att man har fått förtroende för att utföra vissa 
uppgifter (Scott 2014). Delegeringen ger mellanchefen vissa befogenheter och arbetsuppgifter 
som hen ska göra. Att mellanchefen har befogenheter som hen måste handskas med bekräftats 
av Rouleau (2005) som även betonar vikten av hur man handskas med dessa befogenheter. 
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Vid en för intensiv kontakt med toppchefen kan mellanchefens förmåga att utföra arbetet 
ifrågasättas. Detta skulle i sin tur leda till att mellanchefen förlorar sin legitimitet.  
 
IP 2 uttrycker att rollen som mellanchef i förhållande till toppchefen är trygg så länge hen kan 
försvara sina handlingar. Hen uttrycker också att kontakten till toppcheferna inte kan vara allt 
för stor då det skulle resultera i att hen blir ifrågasatt uppifrån: 
  
Nej, inte om jag kan försvara det jag gör. Min prio är att hålla en god kvalité ute i 
verksamheterna och dom som har bäst kännedom om verksamheten är ju personalen 
ute. Sen är det klart att man inte kan springa på varenda boll, då skulle jag nog bli 
ifrågasatt uppåt såklart (IP 1) 
  
Vi tolkar citatet som att mellanchefen behöver vara strategisk i kontakten med chefen 
ovanför. Detta förhållningssätt styrks av Floyd och Wooldridges (1994) studie som menar att 
mellanchefen själv måste göra bedömningar av vilka frågor som ska lyftas till toppchefen. Det 
kan finnas en risk för mellanchefen att försöka få igenom förändring hos toppchefen som 
personalen på boendena arbetar för. Mellanchefen måste alltså välja vilka frågor som kan tas 
med toppchefen för att kunna driva dessa frågor. Om mellanchefen hade dryftat alla idéer 
med toppchefen hade detta, enligt citatet, kunnat leda till ett ifrågasättande av mellanchefen. 
Dutton et al. (1997) menar att mellanchefen behöver anpassa arbetet med verksamhetsfrågor 
så att toppchefens förtroende för mellanchefen inte påverkas negativt. Toppcheferna är 
således en intressentgrupp som har ett intresse i mellanchefens arbete (jfr Pfeffer och Salancik 
2003). Vi kan se hur denna intressentgrupp har vissa förväntningar på mellanchefen, där 
ibland självständighet i arbetet. Att kontakten till toppchefen är begränsad framgår i samtliga 
intervjuer. Detta kan ses som en förväntning från denna intressentgrupp, och mellancheferna 
behöver förhålla sig till denna förväntning för att få legitimitet från toppchefen. Scott (2014) 
framhåller att tillvägagångssättet för arbetet är viktigt för att skapa legitimitet. Mellancheferna 
behöver anpassa sitt arbete efter toppchefernas förväntningar genom att begränsa kontakten 
med denna intressentgrupp för att få legitimitet från toppcheferna. Genom den regulativa 
pelaren för legitimitetsskapande kan man se den begränsade kontakten med toppcheferna som 
en följd av riktlinjer för hur stor kontakten ska vara, men även delegering och självständighet 
som förväntningar från toppcheferna. Den mest framträdande grunden för 
legitimitetsskapandet i mellanchefens relation till toppchefen är den regulativa pelaren. Man 
kan dock förstå toppchefernas förväntningar ur andra pelare. Det går till exempel att förstå 
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den begränsade kontakten genom den kognitiva pelaren, där toppchefernas förväntningar kan 
bygga på en gemensam förståelse kring hur mellanchefen ska agera. Denna förståelse som 
finns tar sig i uttryck genom att mellanchefen inte ska dryfta allt för många frågor med 
toppchefen.  
 
Det är inte enbart förväntningar kring mellanchefens sätt att arbeta på som ligger till grund för 
att toppchefen ska legitimera mellanchefens arbete. Under intervjun med IP 1 framgår det mer 
konkreta förväntningar från toppcheferna på innehållet i arbetet som ska utföras av 
mellanchefen: 
 
Från toppchefer är det klart att en del av förväntningarna och målen är att vi ska hålla 
budget att vi ska hålla god kvalité. (IP 1) 
 
Vi kan se hur respondenten speciellt lyfter fram budget och god kvalité som viktiga 
förväntningar från toppchefen. Dessa förväntningar från denna intressentgrupp kan ses som 
mer övergripande för organisationen, där brukare ska tillförsäkras ett kvalitativt stöd från 
organisationen samtidigt som arbetet ska genomföras inom ramen för den budget som finns. 
För att få legitimitet från toppchefen behöver mellanchefen förhålla sig till och arbeta efter det 
som anses vara lämpligt för att uppnå reglerade mål om att tillförsäkra god kvalité. 
Mellanchefen ska även förhålla sig till de ramar som finns uppsatta av toppchefer, i detta 
exemplet budget. Vilket arbete som anses lämpligt och de ramar som finns styr alltså 
mellanchefens arbete och påverkar dennes legitimitetsskapande från toppchefer (jfr Tabell 
1.1). 
 
De vanligaste skälen som mellancheferna uppgav till att de tar kontakt med sin närmsta chef 
är att det är att någon händelse som frångår det normala som mellanchefen brukar hantera. 
Fyra respondenter berättade att det är i svåra situationer som mellanchefen tar kontakt med 
chefen ovanför sig. Detta exemplifieras av följande citat av IP 2: 
  
[...] jag kontaktar min områdeschef om det är någonting speciellt som händer och 
tycker att jag behöver stöd, eller om jag tycker att det är något speciellt som händer 
där jag anser att det ligger på mitt ansvar att informera att den chefen behöver ha den 
informationen, det kan till exempel vara att det här misstänker jag att det kommer att 
hamna i tidningen, ja då måste ju så klart områdeschefen veta till exempel. (IP 2) 
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IP 2 menar att hen kontaktar sin chef när det är särskilda omständigheter, som exempelvis att 
något kommer hamna i tidningen. IP 5 pratade också om svåra situationer som en anledning 
till att mellanchefen tog kontakt med chefen ovanför hen. IP 5 kontaktar toppchefen när hen 
saknar mandat att besluta i frågor. När det inte finns tydliga regleringar och bestämmelser för 
hur situationen ska hanteras väljer mellanchefen att ta kontakt med toppchefen (jfr Dopson & 
Steward 1990). Kopplar vi detta till legitimitet så kan vi se att dimensionerna inom den 
regulativa pelaren handlar om hur specificerade riktlinjerna är för vad som ska göras och 
vilket mandat mellanchefen har (jfr Scott 2014). Vi tolkar det som att det i vissa situationer 
finns en osäkerhet i hur man ska agera. I dessa situationer, då mellanchefen inte har tydliga 
riktlinjer för hur hen ska agera så kontaktas toppchefen. Om mellanchefen själv skulle hantera 
situationer som frångår de normala arbetsuppgifter och riktlinjer som mellanchefen har kan 
detta leda till minskad legitimitet från toppchefen (jfr Dutton et al. 1997). IP 5 uttrycker även 
att det i vissa situationer inte finns mandat för mellanchefen att hantera situationen själv. Att 
kontakta toppchefen kan då leda till att mellanchefens rättfärdigar sitt arbete och få ett 
formellt godkännande från toppchefen vilket stärker mellanchefens legitimitet.  
 
Det vi kan se är att toppchefer som intressentgrupp i förhållande till mellanchefen har ett 
intresse i att mellanchefen utför arbetet utefter de riktlinjer som finns i verksamheten. Det 
framkommer att mellanchefen inte ska kontakta toppcheferna ständigt, utan främst kontakta 
toppcheferna i svårare situationer. Mellancheferna ska så långt som möjligt arbeta 
självständigt utefter det uppdrag och delegering de har. Via detta får mellanchefen legitimitet 
att fortsätta utföra sitt arbete.  
 
5.2 Anställda som intressentgrupp 
I intervjuerna var mellancheferna huvudsakligen positiva till kontakten med de anställda. 
Samtliga mellanchefer ansåg att det var viktigt att vara tydlig och ärlig mot sina anställda för 
att de anställda i sin tur skulle vara tydliga och ärliga mot dem. Följande berättade två 
respondenter: 
  
[…] är jag ärlig så långt det går så har jag god relation till mina medarbetare. (IP 1) 
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[...] och sen lite som jag har sagt innan just det här med att vara öppen och ärlig, det är 
väl någonting jag har lärt mig på dom här, mina första fem år då, att det är någonstans 
där som är grunden. Är du inte det så får du problem. (IP 5) 
  
IP 1 menar att det är viktigt med goda relationer med sina anställda. Detta bekräftas av Zhang 
et al. (2008) som har visat att chefer behöver utveckla en relation med sina anställda för att 
den anställda ska få ett förtroende för organisationen. Samtidigt bekräftar Farrell (2014) att 
öppenhet och ärlighet är viktigt när det handlar om vem som har fattat ett beslut. Om 
mellanchefen har fattat ett beslut ska det inte döljas, detta för att ärlighet gentemot personalen 
är viktigt för att främja en god relation mellan anställda och mellanchefen. För att få en god 
relation menar respondenterna att det måste finnas en dialog med de anställda. Öppenheten 
kan ses som en del av mellanchefens legitimitetsskapande. I den kognitiva pelaren ligger 
förståelse och acceptans till grund för att få legitimitet (Scott 2014; se även Tabell 1.1). 
Genom att använda sig av kommunikation och att bygga en stark relation till de anställda kan 
mellanchefen förmedla den gemensamma grund som organisationen står på (Farrell 2014). 
Även IP 4 förklarar att hen har fått upplevelsen av att det är viktigt att lyssna på sina anställda 
och på så sätt skapa en bra relation. Vidare menar IP 4 att när relationen fungerar bra så har de 
anställda lättare för att acceptera direktiv även om det inte tycker att direktiven är bra. Det går 
att tolka detta som att när IP 4 har legitimitet från sina anställda så ökar de anställdas 
förståelse för hur IP 4 måste agera (jfr Jacobsen & Thorsvik 2014). Detta innebär att den goda 
relationen kan underlätta för implementeringen av beslut (Heyden et al. 2017). Denna 
delaktighet är viktig för medarbetarnas lojalitet gentemot organisationen och mellanchefen. 
Detta stämmer överens med den kognitiva pelaren då mellanchefen och de anställda som 
intressentgrupp befinner sig i samma handlingsmiljö och tillsammans skapar en förståelse av 
vilket sätt som är lämpligt att arbeta på. 
 
De anställdas förväntningar på mellanchefen beskrivs även av IP 3 och 4 som uttrycker att 
följande är viktigt för deras anställda: 
 
[...] underifrån är det mer så här att vara tillgänglig att jag ska liksom vara på plats att 
jag ska stå på medarbetarnas sida i olika frågor [...] (IP 3) 
  
Alltså jag har ju krav på mig från mina anställda att jag ska vara ute mycket och vara 
närvarande. (IP 4)  
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Vi ser här att anställda som en intressentgrupp har ett intresse i att mellanchefen är närvarande 
i verksamheten samt att mellanchefen står på de anställdas sida. Jacobsen och Thorsvik 
(2014) menar att intressentgrupper försöker maximera sina egna intressen. Anställdas 
önskemål om att mellanchefen är delaktig i verksamheten kan tolkas som ett försöka att 
maximera resurserna genom att mellanchefen är engagerad i de anställdas arbete. Det går 
också att se att anställda vill ha mellanchefen på sin sida för att mellanchefen ska förstå vad 
som är viktigt i deras arbete. Mellanchefens arbete kan ses som en resurs eftersom 
mellanchefen har andra åtaganden och därför måste prioritera var arbetet ska användas.  
 
Genom att se anställda som en intressentgrupp kan vi identifiera att det finns ett annat intresse 
i förhållande till mellanchefen än vad toppcheferna har. Vi ser att det är viktigt för de 
anställda att mellanchefen är närvarande och delaktig samt kommunicerar tydligt vad som 
gäller. Detta är alltså viktiga aspekter för att anställda ska legitimera mellanchefens arbete.  
 
5.3 Anhöriga som intressentgrupp 
 
Mellancheferna var inte helt samstämmiga i hur anhöriga påverkade deras arbete. Anhöriga 
som intressentgrupp befinner sig utanför organisationen som mellanchefen arbetar inom. 
Denna intressentgrupp har alltså inte en lika självklar roll som toppchefer och anställda i 
förhållande till mellanchefen. Trots detta så har många brukare som bor på LSS-boenden 
anhöriga som har intressen och åsikter i hur organisationens arbete ska utföras, därför blir 
anhöriga en intressentgrupp som är relevant att undersöka.  
 
Samtliga respondenter hade regelbunden kontakt med anhöriga. IP 1 framhäver att arbetet 
med anhöriga är svårt då brukarna är över 18 år och har självbestämmanderätt. Hen menar att 
det innebär att om brukaren vill ska hen som mellanchef inte prata med anhöriga alls, oavsett 
vad anhöriga tycker. IP 1 uttrycker att det finns stora vinster i att ha en god kontakt med 
anhöriga, även om hen som mellanchef inte känner att arbetet påverkas av anhörigas 
påtryckningar. IP 6 var positiv till de anhöriga och arbetade regelbundet för att inkludera 
anhöriga i arbetet med brukarna: 
  
Vi har ju möte också med anhöriga som vi kallar SIP i dagsläget. Där man träffar och 
det gäller ju att jag är tydlig vad som händer och förklarar också där att dom också får 
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till sig när det händer saker i gruppen. Alltså förändringar, inte just personalgrejer men 
förändringar att jag är öppen till dom, för att dom känner att dom kan ringa mig och att 
jag ringer dom om det är något som händer, det måste man, så man inte lämnar 
föräldrarna utanför, för då blir dom ju osäkra och då börjar dom ju ringa ännu mer och 
ja, nej dom måste vara med hela tiden på tåget. (IP 6) 
  
De svar som vi fick av intervjupersonerna är att de inte upplevde att deras legitimitet påverkas 
av anhöriga. Det kan snarare tolkas som att grunden för mellanchefens arbete inte baseras på 
att anhöriga ger legitimitet åt mellanchefens arbete. Även om anhöriga inte har en direkt 
påverkan på respondenternas arbete så finns det ändå en koppling till legitimitet, där 
mellanchefen behöver förhålla sig till anhöriga för att få legitimitet från denna 
intressentgrupp. Enligt Scott (1991) är det inte mellanchefen själv som skapar legitimitet till 
sitt arbete. Vi uppfattade i respondenternas svar att de ansåg att anhöriga är viktiga för 
brukare och att de därför behöver ha kontakt med anhöriga. Larsson (2008) menar att 
mellanchefen kan skapa förutsättningar för de externa intressenterna att delta i arbetet att 
utveckla den service som brukaren erbjuds. Anhöriga som en intressentgrupp har olika 
förväntningar på mellanchefen som hen behöver förhålla sig till för att få legitimitet från 
denna intressentgrupp (jfr Jacobsen & Thorsvik 2014). Genom att se till de olika pelarna för 
legitimitetsskapande kan man se hur den regulativa pelaren inte passar in på anhöriga som 
intressentgrupp (se Tabell 1.1). Den regulativa pelaren innefattar dels regler och lagar men 
även tvång och reglerade sanktioner. Då respondenterna inte tycker att anhöriga påverkar 
deras mandat att arbeta så passar inte regulativa pelarens förväntningar in på gruppen 
anhöriga. De anhörigas förväntningar kan dels förstås genom den kognitiva pelaren, då 
mellanchefen värnar om kontakten till de anhöriga och informerar om förändringar. På detta 
sätt kan mellanchefen skapa en gemensam förståelse och att de anhöriga accepterar de 
förändringar som sker inom organisationen (jfr Jacobsen & Thorsvik 2014).  
 
Intervjuperson 6 menade att organisationens arbete fick respons av anhöriga när det uppstår 
problem i arbetet med brukare. IP 6 sa följande: 
 
[...] men det kan ju vara brist på personal, personal blir sjuk, jag har inte vikarie att 
sätta in. Tyvärr kan det ju innebär att brukaren inte får sin aktivitet och då går vi ifrån 
genomförandeplanen då tillgodoser vi inte det. Upprepas sånt här för mycket så hör 
brukarens anhöriga av sig. Med full förståelse. (IP 6) 
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Det går att se hur anhörigas förväntningar på mellanchefen fokuserar på den service brukaren 
får, detta är ett intresse anhöriga har i organisationen. När arbetet brister reagerar anhöriga 
genom att kontakta mellanchefen. Vi tolkar det som att anhöriga har förväntningar som 
baseras på sociala skyldigheter. De förväntar sig att organisationen och mellanchefen 
uppfyller den förväntade standard som finns för arbetet med brukarna. De styrmedel och den 
logik som kännetecknar den normativa pelaren passar in i denna situation (jfr Tabell 1.1). 
Anhörigas förväntningar kan ses som normstyrda där arbetet med brukarna utgår från vad 
som är lämpligt och korrekt, snarare än accepterande och att det finns en gemensam förståelse 
kring till exempel personalfrågor som kan vara svårhanterliga.  
 
Anhörigas förväntningar kan skilja sig från de interna intressentgruppernas förväntningar, 
detta bekräftar IP 5 som menar på att hen måste hantera komplicerade situationer i kontakten 
med anhöriga:  
 
[...] där är ju ofta min uppgift att liksom medla, förklara, och antingen stå på mig mot 
den anhöriga och det är inte helt enkelt, man vill ju stötta dom (IP 5) 
 
Det går att se att den del av mellanchefens arbete blir här att vara en länk mellan anhöriga och 
organisationen. Eftersom mellanchefen strävar efter goda relationer så försöker IP 5 medla i 
kontakten mellan intressentgrupperna (jfr Jacobsen & Thorsvik 2014). IP 5 måste även stå på 
sig mot anhöriga. Enligt Larsson (2008) är det en del av mellanchefens arbete att hantera 
komplicerade situationer som uppstår i kontakten med externa intressentgrupper. Eftersom 
mellanchefen behöver stå på sig mot de anhöriga tyder det på att förväntningarna från denna 
intressentgrupp inte baseras på en gemensam förståelse. Det kan tänkas att anhörigas 
förväntningar enligt detta citat snarare bygger på den normativa pelaren (jfr Tabell 1.1). Vad 
anhöriga anser vara lämpligt utifrån moraliskt styrda förväntningar kan, som citatet påvisar, 
skilja sig från den gemensamma förståelsen som finns inom organisationen. 
 
Under flera intervjuer uppmärksammade vi att anhörigas förväntningar främst kretsar kring 
arbetet runt den brukare som de är anhöriga till. Detta exemplifieras i följande citat: 
 
Vi ska kunna göra det som dom har gjort med sina barn så ska vi kunna göra samma 
sak, och det är inte alltid det fungerar. (IP 4) 
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IP 4 ger uttryck för att de anhörigas syn på arbetet som utförs runt brukaren grundar sig i en 
mer normativ föreställning kring hur brukaren ska bemötas och hur arbetet ska läggas upp. Vi 
tolkar det som att denna intressentgrupp inte lägger lika stor vikt vid helhetsbilden av 
organisationens arbete. De styrs främst av förväntningen att organisationen ska leva upp till 
de saker som brukaren kunde göra hemma och på så sätt leva efter den standard som fanns i 
hemförhållandena (jfr Jacobsen & Thorsvik 2014). 
 
Anhöriga som intressentgrupp i förhållande till mellanchefen har ett intresse i att specifikt 
deras närstående ska få en god vård, vilket skiljer sig från de interna intressentgrupperna som 
fokuserar på samtliga brukare. Anhöriga vill även bli inkluderade och få möjlighet att delta i 
arbetet. Genom att mellanchefen inkluderar anhöriga och tillgodose en bra standard för 
brukaren legitimerar de anhöriga mellanchefens arbete.  
 
5.4 Intressentgruppernas konkurrerande förväntningar 
 
Under intervjuerna tog sig de konkurrerande förväntningarna uttryck på olika sätt. Vi har 
under de tidigare rubrikerna synliggjort vilka legitimitetsskapande pelare som de olika 
intressentgruppernas förväntningar kan påverkas av. Mellancheferna har i intervjuerna även 
berättat om hur olika intressegruppers förväntningar inte alltid går i linje med varandra. IP 3 
och IP 2 berättade om hur anhörigas förväntningar kan skilja sig från de förväntningar som 
finns inom organisationen: 
[...] det är väl mest att man har en dialog med dom och försöker skapa förståelse för att 
vi jobbar i ett lagrum där vi faktiskt inte kan tvinga våra brukare till att göra vissa 
saker bara för att dom gjorde det när dom bodde hemma till exempel. Och det är inte 
alltid det går fram. Det är det inte, men jag tycker vi jobbar på den när vi har, när jag 
har anhöriga som det är lite mer som är mer involverade om jag säger så. Så är det ju 
att ha många dialoger med dom och liksom låta dom faktiskt få prata och försöka få 
dom där involverade på ett sätt som ändå inte ändå kränker brukarna. (IP 3) 
  
ja med det är klart, det är ofta olika. Alltså anhöriga är ju bara fokuserad på sin 
anhörig, medan personal och chefer kan ju liksom vara hela verksamheter eller hela 
områden, eller vad det nu är för något. (IP 2) 
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Anhöriga vill att arbetet i verksamheterna ska utföras som det gjorde när brukaren bodde 
hemma men IP 3 menar att det finns ett lagrum som hen måste förhålla sig till. Vi kan här se 
hur anhöriga som intressentgrupp har förväntningar om att brukaren ska leva på ett sådant sätt 
som hen gjorde hemma. Denna förväntning går inte i linje med de förväntningar som finns 
hos de interna intressentgrupperna. Den förväntning som respondenten lyfter fram från de 
interna intressentgruppernas sida är att följa de lagar som styr verksamheten. Att följa lagar 
och regler ställs i citatet i kontrast till förväntningen om att brukaren ska leva på det sätt som 
hen gjorde hemma. Genom att se till de olika pelarna för legitimitetsskapande så kan vi se att 
förväntningen om att följa lagen stämmer överens med den regulativa pelarens rättfärdigande 
av arbetet (jfr Jacobsen & Thorsvik 2014). Anhörigas förväntningar kan ses som mer norm- 
och moralstyrda och fokuserar mer på brukaren som de är anhöriga till. Vi kan även se att 
mellanchefen förhåller sig till de förväntningar som finns inom organisationen och försöker 
genom dialog att få anhöriga att förstå organisationens ståndpunkt. Detta tolkar vi som att de 
normativa förväntningarna från anhöriga inte prioriteras lika högt som de regulativa. Citaten 
visar att mellanchefen behöver ta ställning när det finns olika förväntningar som konkurrerar. 
  
Även IP 1 tar upp att motsättningar finns mellan de olika intressentgruppernas förväntningar. 
Respondenten skildrar i sin beskrivning att riktlinjer som de anställda arbetar efter och 
anhörigas förväntningar skiljer sig: 
  
Vi har haft ett utmanande ärende under början av det här året där anhöriga tyckte och 
tänkte väldigt mycket om vilken metod man ska jobba efter och hur riktlinjer i det 
dagliga arbetet ska se ut för personalen, där jag till viss del höll med men till viss del 
inte höll med. Men där kan jag nog säga att jag lät mig bli påverkad för att dels jobba 
med en god relation med anhöriga. För att jag såg att det var till fördel för brukaren 
och personalen. (IP 1) 
 
Här kan vi se att det finns olika förväntningar från anhöriga och de anställda kring vilka 
arbetsmetoder som ska användas i det dagliga arbetet. Det kan tolkas som att de anhörigas 
förväntningar kring hur arbetet ska utföras strider mot personalens förväntningar. Till skillnad 
från de tidigare resonemangen kring att anhörigas förväntningar ibland inte kan tillgodoses på 
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grund av olika regleringar, så tillgodoses dem i det här fallet. I avsnittet som behandlade 
anställda som intressentgrupp kunde vi se att det fanns en koppling till den normativa och den 
kognitiva pelaren. Med utgångspunkt i tidigare resonemang kring anhörigas förväntningar och 
regleringar inom organisationen, är det möjligt att mellanchefen kunde tillgodose de 
anhörigas förväntningar då de anställdas förväntningar i detta fallet inte grundade sig i den 
regulativa pelaren. 
 
Sammantagen kan det tänkas att förväntningar som grundar sig i den regulativa pelaren, som 
att följa de riktlinjer och bestämmelser som är uppsatta inom organisationen har en 
överordnad ställning mot de andra pelarna. IP 3 lyfter upp att de arbetar mycket med rutiner 
och policys i arbetet. I IP 3s ledningsgrupp, där toppchefen ingår, arbetar de aktivt för att 
skapa rutiner:  
  
Vi jobbar jättemycket här uppe med att vi ska ha en samlad, samlade rutiner och 
strategier och eller rutiner och policys för våra medarbetare och det tycker jag är en 
styrka att liksom vi har, vi gör likadant i olika saker. Och då är det lättare för mig som 
chef att säga “det är så här det är” till mina medarbetare. (IP 3) 
 
Här kan vi se hur ledningsgruppen förväntar sig att de anställda ska förhålla sig till de 
riktlinjer som toppcheferna arbetar fram och som ska gälla för samtliga verksamheter. I citatet 
kan man tolka det som att anställda accepterar de nya riktlinjerna för att de täcker hela 
organisationen. Det kan tänkas att anställdas förväntningar på så sätt internaliseras och 
mellanchefen kan få legitimitet av denna intressentgrupp genom denna gemensamma 
förståelse för att ”det är så här det är”. Det går också att se hur de regulativa förväntningarna 
är överordnade de mer kognitiva förväntningarna. Citatet ger uttryck för att de regulativa 
förväntningarna behöver tillgodoses för att mellanchefens arbete ska ses som legitimt från 
ledningsgruppen och toppcheferna. De anställdas förväntningar behöver därmed anpassas 
efter de riktlinjer som sätts upp av toppcheferna. 
  
Samtliga respondenter menar att det finns perspektivskillnader mellan anställda och 
toppchefer. Mellancheferna upplever att det finns skillnader i hur anställda och toppchefer 
uppfattar och tänker kring mål och förväntningar. Så här uttrycker sig en av respondenterna: 
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Ja det skiljer sig ganska så markant. Även om vi försöker att minska ner gapet genom 
att göra, när vi sätter upp våra mål för området så gör vi också med verksamheter 
enhetsmål och dom ska ju vara kopplade till dom målen som finns i områdesplanen. 
Och det är ju för att, att man ska få medarbetarna att se helheten men det är ju inte 
alltid lätt. Alltså dom är ju ute i verksamheterna och jobbar med det dagliga. Och dom 
har ju andra tankar och idéer på hur man ska agera och hur vi ska jobba än vad man 
har då uppifrån så att, men vi försöker minska gapet i alla fall. (IP 3) 
  
Vi kan se hur IP 3 uttrycker att mellanchefen, genom arbetet med enhetsmål, kommunicerar 
och implementerar bredare mål som sträcker sig utöver den specifika enhetens mål. Detta kan 
ses som en internaliseringsprocess där toppchefers förväntningar kring riktlinjer och ett 
helhetsperspektiv arbetas in i de anställdas arbete och på så sätt anpassas anställdas 
förväntningar av hur man ska arbeta. Enligt Farrell (2014) har mellanchefen ett viktigt arbete 
med att kommunicera de mål som är generella för hela organisationen och kommunikationen 
ska ske på ett sätt som förväntas av de anställda.  
 
Även IP 4 uttryckte att det finns ett gap mellan de anställda och toppcheferna. Respondenten 
pratade om hur hen i sitt arbete måste jobba med att föra anställda och toppchefer närmare 
varandra, och att mellanchefen måste vara länken mellan dessa aktörer:    
  
Ja alltså jag tror att det är ganska så långt mellan mina medarbetare och mina chefer. 
Vi informerar ju alltid kanske på arbetsplatsträffar om någon slutar av dom högre 
cheferna eller vi byter någon på personalavdelningen och så här men allt som oftast 
har dom ingen aning om vilka det är, ”jaha vem är det nu då”, ”Vad har hon för 
position” eller så. Så det är ganska så långt emellan tycker jag. (IP 4) 
  
IP 4 sa i intervjun att hen informerar personalen på boendena om vad som sker i ledningen 
och uppdaterar personalens insikt i organisationen om det sker förändringar. Mellanchefen 
fungerar här som en länk mellan de anställda på boendena och toppcheferna. Enligt Farrell 
(2014) är förståelsen för beslutsprocessen inom organisationen viktig att förmedla till de 
anställda. Detta kan göras genom att mellanchefen informerar de anställda om vad som 
händer i ledningen, detta ökar transparensen och de anställda får en tydligare bild av deras 
position i förhållande till organisationen. Att mellanchefen är den aktör som knyter ihop olika 
intressentgrupper bekräftas även av Kras, Rudes och Taxman (2015). IP 4 menar att 
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mellanchefen även informerar i syfte att minska det gap som respondenten ger uttryck för att 
det finns mellan toppcheferna och de anställda. Mellanchefen kan ses som den aktör som 
måste beakta skilda förväntningar från olika intressentgrupper. Vi tolkar det som att de olika 
intressentgrupperna står långt ifrån varandra och att det därför kan innebära att det finns olika 
förväntningar för vad som ska göras inom organisationen. 
 
Samtidigt som mellanchefen arbetar för att minska gapet mellan anställda och toppchefer kan 
inte mellanchefen vidarebefordra allt. IP 5 förklarar det som att hen är ett filter när det gäller 
kontakten mellan toppchefer och anställda: 
  
Visst gör jag någon form av filterfunktion där jag granskar vad det är jag får till mig, 
vad är det jag ska lyfta. Men sen försöker jag vara tydlig också, till arbetsgruppen, att 
jag inte liksom låtsas att ”ja det här var ju viktigt, det här tar jag med mig”, utan då 
kan jag också säga det till dom att ”det här är ingenting som vi liksom tar upp i 
ledningsgruppen och diskuterar utan det är en fråga för oss”. antingen kan jag säga ja 
eller nej till det direkt då så att man inte vilseleder någon på något vis. Men det är, när 
det är stress och så där kan det vara svårare göra den, vara det filtret. Så kan det skicka 
signaler som man inte riktigt menar. Så absolut visst är jag ett filter. (IP 5) 
  
IP 5 beskriver sin roll som ett filter där hen beslutar om vilka frågor som ska dryftas med 
toppchefen och vilka frågor som mellanchefen inte behöver förankra hos toppchefen. 
Mellanchefens position är enligt Floyd och Wooldridge (1994) viktig för att kunna ta fram 
och lyfta nya förslag till toppcheferna. Eftersom toppcheferna och de anställda inte har 
kontakt blir det mellanchefen som måste använda sitt handlingsutrymme för att anpassa 
kommunikationen och de anställdas åsikter till toppcheferna. Intervjupersonerna gav även en 
bild av att kontakten mellan toppchefer och anställda var liten och att mellanchefen var den 
personen inom organisationen som förde de olika perspektivskillnaderna samman. Detta 
genom att implementera de breda mål som kommer från toppchefer och att ha en transparens 
till de anställda kring förändringar som sker i ledningen. Kommunikationen, som flera av 
respondenterna pratade om, är viktig för att det inte ska uppstå missförstånd mellan 
toppchefer och anställda. Mellanchefen fungerar här som ett filter och sorterar ut det som är 
väsentligt att föra vidare till de olika aktörerna. 
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Under intervjuerna ställde vi frågor så att mellancheferna kunde problematisera och reflektera 
kring hur de upplevde sin situation mellan de olika aktörerna. Vi undersökte om 
respondenterna ansåg att det var svårt att bibehålla sitt mandat gentemot anställda om 
mellanchefen förhåller sig till toppchefens beslut. Detta för att identifiera om mellanchefen 
påverkas när toppchefen och anställda inte har en samsyn kring olika beslut. IP 2 menade att 
hen som mellanchef inte alltid håller med toppchefernas beslut och därför kan hamna i en svår 
situation. IP 2 ger uttryck för en intern konflikt:  
  
Nej alltså ibland är det ju så att man måste verkställa saker som man själv inte tycker 
är bra. Och det tycker jag är svårast då, att själv hålla en professionell roll i det för jag 
är också medarbetare, jag måste också följa saker samtidigt som jag måste se till så att 
saker och ting förändras eller vad det nu är. Den biten kan vara svår, men oftast så 
finner jag ändå liksom någon, för mig är det viktigt att, jag ska inte begå brott i min 
egna personliga värdestomme eller vad man ska säga. (IP 2) 
  
Intervjuperson 2 menar att de svåraste besluten att verkställa är när det går emot 
mellanchefens egen uppfattning. Att kommunicera negativa beslut och att man som 
mellanchef inte alltid står bakom de beslut som fattas av toppchefer har tidigare 
uppmärksammats av Farrell (2014). Utgångspunkten i den tidigare forskningen är att 
mellanchefen behöver implementera förändringarna men att hen måste presentera det på ett 
sätt som inte förstärker missnöjet hos de anställda. Mellanchefen betonar att hen måste “hålla 
en professionell roll” och konstaterar att hen måste följa och implementera olika beslut. 
Citatet tyder på att toppcheferna som intressentgrupp har ett stort inflytande över 
mellanchefens arbete och att mellanchefen behöver följa det som toppcheferna beslutar trots 
att mellanchefen tycker det är fel. Det kan tolkas som att den regulativa pelarens 
förväntningar av att följa de riktlinjer som beslutas har stor påverkan på mellanchefens 
legitimitetsskapande. Även om ett beslut inte motsvarar de andra intressentgruppernas 
förväntningar, eller mellanchefens egna förväntningar, så behöver besluten implementeras. 
 
Vi ser att det finns konkurrerande förväntningar mellan intressentgrupperna, det finns till 
exempel skilda åsikter om hur arbetet ute i verksamheterna ska utföras. De olika 
intressentgruppernas förväntningar kan strida mot varandra och mellanchefen befinner sig i en 
position där filtrering och kommunikation används för att skapa konsensus mellan de 
konkurrerande förväntningar som finns hos de olika intressentgrupperna. Som mellanchef har 
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man en intressent-beroende position som kretsar kring att förmedla de intressen som finns 
mellan de olika intressentgrupperna. Mellanchefens arbete är beroende av att förhålla sig till 
dessa olika intressen vilket kan leda till en osäkerhet. Vi har observerat att de förväntningar 
som ligger till grund för den regulativa pelaren i legitimitetsskapandet kan ses som 
överordnad den kognitiva och den normativa pelaren. Mellanchefen är inte på samma sätt 
bunden till förväntningarna från de anställda och de anhöriga jämfört med toppchefen. 
Mellanchefen eftersträvar en god relation till samtliga intressentgrupper och använder sig av 
denna relation för att skapa legitimitet från respektive intressentgrupp. Det utmärkande med 
de förväntningarna från toppchefernas mer regulativa förhållningssätt är att dessa behöver 
genomföras på ett mer utmärkande sätt. Mellancheferna i denna studie lyfte fram att de 
riktlinjer och reglerade bestämmelserna som toppcheferna beslutar om måste följas, detta trots 
att de kanske strider mot övriga intressentgruppers förväntningar. Att följa de riktlinjer som 
finns kan tänkas trygga mellanchefens position. Det kan tänkas att det är en större risk för 
mellanchefen att bryta mot de reglerade riktlinjer som finns än att bryta mot de förväntningar 
som finns genom den kognitiva och normativa pelaren. 
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6 Sammanfattning och avslutande diskussion 
  
I denna del presenterar vi en sammanfattning av de resultat som vi kommit fram till i 
analysen. Vi kommer även att ha en avslutande diskussion kring de förtjänster och brister som 
vi uppmärksammat i arbetet med den tidigare forskningen, teorin och det empiriska material 
vi samlat in. 
  
6.1 Sammanfattning 
  
I analysen av mellanchefens påverkan av de olika intressentgrupperna har vi kunnat tolka 
mellanchefens position inom organisationen som starkt påverkad av olika intressentgrupper 
och deras förväntningar. De olika intressentgruppernas förväntningar på mellanchefen har 
analyserats utifrån toppchefer, anställda och anhöriga till brukare. Vi har kunnat se hur 
intressentgruppernas förväntningar skiljer sig åt och att förväntningarna grundar sig i olika 
pelare för legitimitetsskapande.  
 
Vi har sett att toppchefen förväntningar på mellanchefen till stor del grundar sig i att 
mellanchefen ska följa och nå upp till de riktlinjer och bestämmelser som är uppsatta av 
toppcheferna. Vi har även kunnat se hur mellanchefen behöver arbeta självständigt för att 
toppcheferna ska ge legitimitet till mellanchefens arbete. När det inte finns tydliga riktlinjer 
och bestämmelser så kan mellanchefen behöva kontakta toppchefen för att mellanchefen ska 
rättfärdiga sitt arbete. Respondenterna menade att toppcheferna hade specifika förväntningar 
kring att mellanchefen skulle förhålla sig till den budget som finns och att arbetet ska ge 
brukaren en kvalitativ vård. Vi har i analysen sett att det finns en tydlig koppling mellan 
toppchefernas förväntningar och de grunder för legitimitet som finns inom den regulativa 
pelaren. 
  
I relationen till de anställda hade mellanchefen ett annat förhållningssätt, där främst 
förväntningarna kretsade kring kommunikation, öppenhet och att mellanchefen skulle vara 
tillgänglig. Genom att vara delaktig rättfärdigades mellanchefens arbete av de anställda. Vi 
kunde även se att anställdas förväntningar kring ett gemensamt förhållningssätt till arbetet 
spelade en stor roll i respondenternas beskrivningar. Anställda förväntar sig att mellanchefen 
skulle leva upp till de internaliserade förväntningar kring hur arbetet ska utföras. När det finns 
en god relation mellan anställda och mellanchefen kan det skapas en gemensam förståelse för 
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hur arbetet ska bedrivas. Detta ser vi som en grund för legititimetsskapandet inom den 
kognitiva pelaren.  
 
Jämfört med de interna intressentgrupperna så var relationen till de anhöriga annorlunda. Det 
framgick att anhöriga huvudsakligen hade mer specifika önskemål såsom att arbetet i 
organisationen fokuserade på den brukaren som de anhöriga hade en relation till. 
Mellanchefen kan genom att inkludera de anhöriga samt tillgodose brukaren en god tillvaro få 
legitimitet av de anhöriga. Legitimiteten och de förväntningar som anhöriga har grundar sig 
delvis i den kognitiva pelaren, men det går att se en tydlig koppling till den normativa pelaren 
då anhörigas förväntningar kan ses som normstyrda. 
 
De konkurrerande förväntningarna som vi sett i den här studien sträcker sig över samtliga 
intressentgrupper. Respondenterna gav uttryck för att förväntningarna mellan de olika interna 
intressentgrupperna varierande. Detta kopplade vi till konkurrerande legitimitetskrav, där 
mellanchefen behövde anpassa sitt arbete för att tillgodose de olika förväntningarna. Vi kunde 
se att toppchefernas förväntningar prioriterades av mellanchefen. Mellanchefen följde de 
regulativa förväntningarna från toppcheferna och hanterade de kognitiva förväntningarna från 
anställda genom god kommunikation och förklaringar till att beslut behövde implementeras. 
Vidare kunde vi se att anhörigas förväntningar kunde tillgodoses trots att dessa konkurrerade 
med de anställdas förväntningar. Detta tolkade vi som att de kognitiva och normativa 
förväntningarna inte har samma vikt som de regulativa förväntningarna. Det fanns en 
samstämmighet från respondenterna att de följde de regulativa förväntningarna, men vi kunde 
se att de normativa och kognitiva pelarnas förväntningar på ett tydligare sätt kunde 
konkurrera mot varandra. 
 
6.2 Avslutande diskussion 
  
Överlag är det inte enkelt att dra några generella slutsatser under en så begränsad studie som 
denna. Detta ämne är därför intressant att undersöka vidare. Kommunal LSS-verksamhet är 
ett relativt outforskat område när det kommer till intressentgruppers olika påverkan på 
varandra. Detta område bör därför undersökas närmare för att få en tydligare bild av olika 
intressentgrupperna inom denna organisation. Det är många intressenter som samverkar kring 
mellanchefen och brukaren, vi har bara undersökt ett begränsat antal av dessa 
intressentgrupper. 
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När vi har läst tidigare forskning inom ämnet så har vi fått en sammantagen bild av att 
området beskrivs något vagt, de olika aktörer så som mellanchefer, toppchefer, anställda och 
externa aktörer beskrivs mer generellt och ger inte en så tydlig bild av vilka aktörerna är. Den 
större delen av forskning som finns kring intressenter inom organisationsteori behandlar andra 
branscher som är mer företagsinriktade, snarare än den välfärdsorganisation som vi valt att 
undersöka. 
  
Ett bekymmer som uppstod med nästan samtliga intervjupersoner var att de hade svårt för att 
definiera begreppet legitimitet och deras relation till det. Mellancheferna pratade dock runt 
begreppet och vi har därför kunnat använda oss av legitimitet för att analysera 
respondenternas svar. Dock har det empiriska materialet blivit något begränsad av detta. 
Respondenternas svar gick i linje med varandra, men svaren var inte så djupgående som vi 
hade önskat. I framtida studier kring detta område bör därför andra strategier användas för att 
på ett tydligare sätt belysa legitimitet under intervjuerna. 
  
I framtida studier skulle det kunna vara intressant delvis utöka antalet mellanchefer som 
intervjuas men också att intervjua andra intressentgrupper för att se vilken bild det finns av 
mellanchefen ur deras perspektiv. Utöver de intressentgrupper som vi undersökt och 
analyserat i den här studien finns det flera andra intressentgrupper som kan vara relevanta att 
undersöka i det här sammanhanget, till exempel, handläggare inom LSS eller politiker i 
kommunen. 
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Bilagor 
 
Bilaga 1. Intervjuguid 
 
Intervjufrågor 
 
Bakgrundsfrågor 
· Hur länge har du jobbat som områdeschef inom LSS-verksamhet? 
· Vilken utbildning har du? 
· Hur kan en vanlig arbetsdag se ut för dig? 
· Vilken målgrupp bor på boendena som du arbetar med? 
· Hur stor kontakt har du med anhöriga till de brukare som bor på boendena? 
· Hur ser din relation ut till chefer ovanför dig? Hur mycket kontakt har ni? 
 
Förväntningar 
· Hur upplever du att förväntningar och mål skiljer sig mellan anställda och 
toppchefer. 
· Upplever du att det finns det motstridiga intressen mellan dessa grupper, (kan du ge 
exempel)? 
· Hur brukar du behöva lösa situationer där anställda och toppchefer har olika 
intressen, (kan du ge något exempel)? 
Krav 
· Upplever du att det är olika krav från ledningen och de anställda? (Följdfråga: Hur 
påverkar det i så fall din yrkesroll, (kan du ge något exempel?) 
· Hur ser du på balansgången mellan att tillfredsställa anställdas förväntningar eller 
toppchefers förväntningar, (kan du ge exempel)? (Påverkas legitimiteten gentemot 
toppcheferna om man tillfredsställer de anställdas behov) 
· Vad upplever du krävs för att andra ska känna tilltro till det arbete du utför? 
(Följdfråga, se till att personen pratar om både externa och interna aktörer) 
· Skillnader mellan anhöriga och interna aktörer 
· På vilket sätt behöver du anpassa ditt arbete utifrån anhörigas förväntningar och 
krav, (kan du ge något exempel)? 
· Skiljer sig kraven och förväntningarna sig mellan de interna aktörerna och de 
anhöriga till brukare? (Följdfråga: På vilket sätt skiljer det sig, (kan du ge 
exempel)? 
· Upplever du att övriga aktörer tar hänsyn till anhörigas krav och förväntningar, hur 
påverkar det din yrkesroll? 
Legitimitet 
· Hur ser du på begreppet legitimitet? 
· Hur tänker du kring din legitimitet [DH1] i förhållande till anställda och 
toppchefer? 
· Du befinner dig i mitten av organisationen, vad tycker du är viktigast utifrån den 
positionen i förhållande till andra aktörer? 
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Bilaga 2. Informationsblad 
Mellanchefers upplevda påverkan av andra aktörer 
 
Du tillfrågas härmed att delta i en studie till ett kandidatarbete. Den här studien syftar till att 
undersöka hur mellanchefer som arbetar inom kommunal LSS-verksamhet, med fokus på 
enhetschefer/områdeschefer över LSS-boenden, beskriver de förväntningar och krav som 
olika aktörer har på mellanchefen. Vi vill även undersöka hur dessa aktörer påverkar 
mellanchefens legitimitet inom organisationen. Vi som genomför studien heter Vilhelm 
Graah-Hagelbäck och Filip Daag, vi studerar på Socialhögskolan vid Lunds universitet. Vi 
skriver just nu vårt kandidatarbete och är mycket tacksamma om du vill medverka till denna 
studie.      
 
Studien kommer att utföras genom intervjuer som omfattar 30–60 minuter.  Frågorna kommer 
att beröra hur du som professionell upplever hur andra aktörer påverkar din arbetssituation.  
 
Ditt deltagande i studien är helt frivilligt. Du kan avbryta ditt deltagande utan närmare 
motivering. Vi avser att spela in intervjuerna. Materialet som samlas in kommer att hanteras 
med konfidentialitet och det är enbart vi som deltar vid intervjutillfällena som kommer att 
lyssna på materialet. Materialet kommer därefter att transkriberas där alla namn och känsliga 
uppgifter kommer avidentifieras. 
 
Vid eventuella frågor går det att kontakta oss 
Filip Daag, tel. 073-812 07 04. Mail: soc15fda@student.lu.se 
Vilhelm Graah-Hagelbäck, tel. 073-423 44 36. Mail: soc15vgr@student.lu.se  
 
Det går även att kontakta vår ansvariga handledare  
David Hoff, tel. 046-222 98 23. Mail david.hoff@soch.lu.se 
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Bilaga 3. Samtyckesblankett 
Mellanchefers upplevda påverkan av andra aktörer 
 
Jag har tagit del av informationen om studien ”Mellanchefers upplevda påverkan av andra 
aktörer” och samtycker här med till att delta i denna studie. 
Jag är informerad om att deltagandet i studien är frivilligt och att jag kan avbryta mitt 
deltagande utan närmare motivering. 
 
Datum __________________________  
 
 
_______________________________________  
Underskrift     
 
 
_______________________________________ 
Namnförtydligande 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
